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ABSTRAK
Sistem Informasi Open Biblio berperan sangat penting dalam otomasi Perpustakaan UIN SUSKA
Riau guna meningkatkan kualitas layanan kepada pengunjung. Layanan dari sistem Open Biblio
yang digunakan oleh pengunjung Perpustakaan UIN SUSKA Riau adalah OPAC (Online Public
Access Catalog) dan Sirkulasi. Akan tetapi masih ditemukan beberapa kendala, yaitu ketidak
akuratan data pada OPAC, informasi kurang update dan kurangnya fasilitas komputer sehingga
terhambatnya akses informasi. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas layanan
sistem informasi Open Biblio di Perpustakaan UIN SUSKA Riau terhadap kepuasan pengguna.
Analisis dilakukan menggunakan metode LibQUAL+ dengan indikator Affect of Service, Informa-
tion dan Library as Place. Berdasarkan analisis skor Adequacy Gap (AG) menunjukkan skor positif
0.32, berarti bahwa layanan yang diberikan telah memenuhi harapan minimum pengunjung “cukup
puas” terhadap layanan yang diterimanya. Sedangkan skor Superiority Gap (SG) menunjukkan skor
negatif -1,42, berarti menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem informasi Open Biblio dinilai
“baik”, berada pada “batas toleransi / zone of tolerance”, dimana kualitas layanan berada diantara
tingkat harapan minimum dan harapan ideal (desired).
Kata Kunci: Sistem Informasi, User Satisfaction, LibQUAL+.
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ABSTRACT
For the UIN Suska Riau Library, the Open Biblio system is very important in library automation
so that it can improve the quality of services for users. However, the results of observations and
interviews with users found several problems related to the Open Biblio system services at the
UIN Suska Riau Library, so an analysis must be done to determine user satisfaction and provide
recommendations for improving the services of the Open Biblio system at the library. Because end
users of the Open Biblio system are users, the LibQUAL+ method is the right method to use in
conducting analysis. The LibQUAL+ method is a series of ’tools’ (methods) used by libraries to
collect, search, understand and respond to the opinions of visitors to the quality of services provided
(Nurkertamanda, 2009). Based on the analysis of the Adequacy Gap (AG) score, it shows a positive
score of 0.32, meaning that the services provided have met the minimum expectations that visitors
are ”quite satisfied” with the services they receive. While the Superiority Gap (SG) score shows
a negative score of -1.42, it means that the quality of Open Biblio’s information system service is
considered ”good”, is in the ”zone of tolerance”, where the quality of service is between the ideal
level of expectation (desired ). Thus it can be said that users are quite satisfied with the Open Biblio
system services and recommendations are given for statements that have negative AG values that is
AS2, IC2, IC8, IC10, LP4.
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Sistem Informasi telah memberikan implikasi terhadap berbagai wajah
seperti politik, sosial, budaya, pemerintahan dan khususnya bagi perpustakaan dari
yang manual atau konvensional ke modern yang penuh dengan pemanfaatan digital
atau otomasi perpustakaan.
Perpustakaan UIN Sultan Syarif Kasim (SUSKA) Riau adalah jantung uni-
versitas dan sumber khasanah literatur melayu Islam. Perpustakaan UIN SUSKA
Riau merupakan pusat perpustakaan kampus UIN SUSKA Riau yang menyimpan
ratusan ribu macam koleksi tercetak dan digital di dalamnya. Perpustakaan UIN
suska Riau menerapkan sebuah sistem informasi yang bernama Open Biblio guna
meningkatkan kualitas layanan perpustakaan kepada pengunjung (AZHARI, 2018).
Sistem Open Biblio merupakan perangkat lunak otomasi perpustakaan
berbasis web. Sistem Open Biblio memiliki banyak fungsi dan fasilitas yaitu dalam
bentuk menu-menu dan bahkan dapat dimodifikasi sesuai dengan kebutuhan per-
pustakaan. User dari sistem Open Biblio ini adalah pustakawan sebagai entry data
process (EDP) dan pengunjung yang tentu saja memiliki hak akses yang berbeda.
Adapun fitur-fitur yang dapat diakses oleh pengunjung adalah menu OPAC (On-
line Public Access Catalog) yang digunakan untuk sebagai pencarian koleksi per-
pustakaan, menu Sirkulasi yang berfungsi sebagai layanan sirkulasi perpustakaan
(Maita dan Mendasari, 2014).
Berdasarakan hasil observasi dan wawancara kepada pengguna layanan sis-
tem Open Biblio perpustakaan UIN Suska Riau, ternyata masih ditemukan beberapa
kekurangan terkait dengan layanan dari sistem Open Biblio. Diantara temuan terse-
but yaitu:
1. Masih ditemukan adanya data koleksi yang tidak akurat pada OPAC (On-
line Public Access Catalog) dengan data koleksi yang ada pada jajaran rak,
akibatnya pengunjung sulit menemukan koleksi yang mereka butuhkan.
2. Informasi Koleksi yang ditampilkan pada layanan OPAC kurang update.
3. Kurangnya fasilitas komputer sehingga membuat terhambatnya akses infor-
masi bagi pengunjung.
Berbagai permasalahan di atas tentunya akan menghambat proses layanan
kepada pengunjung sehingga secara otomatis pengunjung menjadi kurang puas ter-
hadap layanan yang diberikan oleh Perpustaakaan UIN SUSKA Riau. Oleh sebab
itu, mengenai penerapan sistem informasi Open Biblio di Perpustakaan UIN SUS-
KA Riau ini perlu dikaji dari sisi kepuasan penggunanya (user satisfaction) untuk
melihat sejauh mana kualitas layanan sistem Open Biblio telah mampu berfungsi
dengan baik sesuai dengan keinginan penggunanya sehingga memberikan kepuasan
kepada pengguna (pengunjung). Dalam melakukan analisis kepuasan pengguna
terhadap layanan sistem Open Biblio ini diperlukan sebuah metode yang tepat.
Dikarenakan sistem Open Biblio ini diterapkan pada sebuah perpustakaan dan se-
cara umum digunakan oleh pengunjung maka metode yang tepat untuk digunakan
adalah LibQUAL+. Metode LibQUAL+ merupakan suatu rangkaian ‘alat’ (metode)
yang digunakan oleh perpustakaan untuk mengumpulkan, mencari, memahami dan
menanggapi opini pengunjung terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Metode
LibQUAL+ diperkenalkan oleh Association of Research Libraries (ARL), bekerja
sama dengan Texas A&M University sejak tahun 1999. Berdasarkan uraian latar
belakang di atas, penulis tertarik untuk mengangkat judul Tugas Akhir “Analisis
Kualitas Layanan Sistem Informasi Open Biblio Berdasarkan Kepuasan Pengguna
Menggunakan Metode LibQUAL+ (Studi Kasus: Perpustakaan UIN SUSKA Ri-
au)”.
1.2 Rumusan Masalah
Dari pemaparan latar belakang di atas dapat diambil sebuah rumusan
masalah yaitu “Bagaimana kepuasan pengguna terhadap layanan sistem informasi
Open Biblio di Perpustakaan UIN SUSKA Riau?”
1.3 Batasan Masalah
Adapun batasan masalah dalam penelitian ini yaitu:
1. Layanan sistem Open Biblio yang dimaksud untuk dilakukan analisis dalam
penelitian ini yaitu layanan yang secara umum digunakan oleh end user
(pengunjung) antaralain OPAC (Online Public Access Catalog) dan Sirku-
lasi.
2. Penelitian ini menggunakan ketiga dimensi yang ada pada metode
LibQUAL+ yaitu Affect of Service, Information Control, Libray as Place.
3. Responden dalam penelitian adalah pengunjung Perpustakaan UIN SUSKA
Riau (pengunjung)yang telah menggunakan layanan sistem Open Biblio.
4. Jumlah populasi dalam penelitian ini diambil dari jumlah pengunjung per-
pustakaan UIN SUSKA Riau pada bulan Oktober 2018 – Maret 2019.
1.4 Tujuan
Penelitian ini bertujuan:
1. Untuk mengetahui kepuasan pengunjung terhadap layanan sistem Open
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Biblio di perpustakaan UIN SUSKA Riau.
2. Untuk memberikan rekomendasi perbaikan layanan sistem Open Biblio
kepada pihak Perpustakaan UIN SUSKA Riau.
1.5 Manfaat
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Dapat melihat gambaran kualitas layanan sistem informasi Open Biblio di
Perpustakaan UIN SUSKA Riau berdasarkan kepuasan penngunjung.
2. Dapat dijadikan bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan dengan
melihat variabel yang perlu di perioritaskan guna meningkatkan kualitas
layanan Perpustakaan UIN SUSKA Riau.
]
1.6 Sistematika Penulisan
Penelitian ini terdiri dari lima bab, dengan sistematika penulisan sebagai
berikut:
BAB 1. PENDAHULUAN
Bab ini berisi tentang deskripsi umum dari tugas akhir yang meliputi latar
belakang, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika
penulisan.
BAB 2. LANDASAN TEORI
Bab ini membahas secara teoritis tentang teori-teori yang berhubungan de-
ngan pembahasan tugas akhir. Teori-teori yang diangakat mengenai teori-teori yang
mendukung penelitian dan teori-teori tentang masalah yang dibahas untuk digu-
nakan sebagai landasan dalam melakukan penelitian.
BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini menjelaskan mengenai langkah-langkah yang dilakukan oleh peneli-
ti dalam melakukan penelitian.
BAB 4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Bab ini menjelaskan tentang analisis dan pembahasan yang dilakukan dalam
penelitian terkait dengan kepuasan pengguna terhadap layanan sistem Open Biblio
di Perpustakaan UIN Suska Riau. Dari hasil analisis dan pembahasan dibuatlah
rekomendasi perbaikan layanan sistem Open Biblio Perpustakaan UIN Suska Riau.
BAB 5. PENUTUP
Bab ini merupakan bab akhir dari penelitian, yang meliputi penarikan kes-






2.1.1 Pengertian Sistem Informasi
Sistem Informasi adalah kombinasi dari teknologi informasi dan aktivi-
tas orang yang menggunakan teknologi itu untuk mendukung operasi dan man-
ajemen. Dalam arti yang sangat luas, istilah sistem informasi yang sering digu-
nakan merujuk kepada interaksi antara orang, proses algoritmik, data, dan teknolo-
gi. Dalam pengertian ini, istilah ini digunakan untuk merujuk tidak hanya pada
penggunaan organisasi teknologi informasi dan komunikasi (TIK), tetapi juga un-
tuk cara di mana orang berinteraksi dengan teknologi ini dalam mendukung proses
bisnis (Anggraeni, 2017).
Alter berpendapat untuk sistem informasi sebagai tipe khusus dari sistem
kerja. Sistem kerja adalah suatu sistem dimana manusia dan/atau mesin melakukan
pekerjaan dengan menggunakan sumber daya untuk memproduksi produk ter-
tentu dan/atau jasa bagi pelanggan. Dengan demikian, sistem informasi antar-
berhubungan dengan sistem data di satu sisi dan sistem aktivitas di sisi lain. Sistem
informasi adalah suatu bentuk komunikasi sistem di mana data yang mewakili dan
diproses sebagai bentuk dari memori sosial. Sistem informasi juga dapat dianggap
sebagai bahasa semi formal yang mendukung manusia dalam pengambilan keputu-
san dan tindakan (Sukamto, 2005).
2.1.2 Tujuan Sistem Informasi
Tujuan dari sistem informasi adalah menghasilkan informasi. Sistem infor-
masi adalah data yang diolah menjadi bentuk yang berguna bagi para pemakainya.
Data yang diolah saja tidak cukup dapat dikatakan sebagai suatu informasi. Untuk
dapat berguna, maka informasi harus didukung oleh tiga pilar sebagai berikut: tepat
kepada orangnya atau relevan (relevance), tepat waktu (timeliness), dan tepat ni-
lainya atau akurat (accurate). Keluaran yang tidak didukung oleh tiga pilar ini tidak
dapat dikatakan sebagai informasi yang berguna, tetapi merupakan sampah (Astuti,
2013).
2.1.3 Manfaat Sistem Informasi
Beberapa manfaat atau fungsi sistem informasi antara lain adalah sebagai
berikut (Mahatmyo, 2014):
1. Meningkatkan aksesibilitas data yang tersaji secara tepat waktu dan akurat
bagi para pemakai, tanpa mengharuskan adanya prantara sistem informasi.
2. Menjamin tersedianya kualitas dan keterampilan dalam memanfaatkan sis-
tem informasi secara kritis.
3. Mengembangkan proses perencanaan yang efektif.
4. Mengidentifikasi kebutuhan-kebutuhan akan keterampilan pendukung sis-
tem informasi.
5. Menetapkan investasi yang akan diarahkan pada sistem informasi.
6. Mengantisipasi dan memahami konsekuensi-konsekuensi ekonomis dari
sistem informasi dan teknologi baru.
7. Memperbaiki produktivitas dalam aplikasi pengembangan dan pemeli-
haraan sistem.
8. Organisasi menggunakan sistem informasi untuk mengolah transaksi-
transaksi, mengurangi biaya dan menghasilkan pendapatan sebagai salah
satu produk atau pelayanan mereka.
2.2 User Satisfaction
Kepuasan pengguna komputer adalah sikap pengguna ke sistem komputer.
Kepuasan pengguna adalah pendapat pengguna tentang aplikasi komputer terten-
tu, yang mereka gunakan. Dalam arti yang lebih luas, definisi kepuasan pengguna
dapat diartikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja




Metode LibQUAL+ merupakan suatu rangkaian ‘alat’ (metode) yang digu-
nakan oleh perpustakaan untuk mengumpulkan, mencari, memahami dan menang-
gapi opini pengunjung terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Metode
LibQUAL+ diperkenalkan oleh Association of Research Libraries (ARL), beker-
ja sama dengan Texas A&M University sejak tahun 1999 (Rahayuningsih, 2013).
Berawal dari upaya Fred Heath dan Colleen Cook dari Texas A&M Uni-
versity (TAMU) yang tiga kali menerapkan ServQUAL untuk mengukur kepuasan
pemakai perpustakaan yaitu tahun 1955, 1997, 1999. Ternyata ServQUAL yang
dikembangkan juga di TAMU tidak sesuai dengan hasil yang diharapkan. Dapat
dimengerti bahwa ServQUAL dirancang khusus untuk lembaga profit. Padahal per-
pustakaan bukanlah lembaga profit. Untuk merancang sebuah protokol baru mere-
ka melibatkan Bruce Thompson, seorang professor dan ahli statistik dari TAMU
juga. Selanjutnya penelitian mereka bertiga itu diusulkan untuk mendapat pen-
danaan dari Association of Research Libraries (ARL), sebuah asosiasi dari lebih
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123 perpustakaan penelitian terbesar di Amerika dan Kanada. Hasil pengembang-
an protokol baru ini kemudian diserahkan pada ARL untuk tujuan non komersial
dalam upaya peningkatan dan pengembangan perpustakaan. Kini LibQUAL meru-
pakan salah satu layanan ARL, digunakan oleh lebih dari 1.000 perpustakaan dan
mengumpulkan jawaban lebih dari 1.000.000 pengguna perpustakaan (Fatmawati,
2014).
Dalam Nurvia (2016), menyebutkan ada beberapa tujuan dari LibQUAL+
adalah sebagai berikut:
1. Menumbuhkan budaya keunggulan dan menyediakan layanan perpustakaan.
2. Membantu perpustakaan unutk lebih memahami persepsi pengguna ter-
hadap layanan perpustakaan.
3. Mengumpulkan dan menafsirkan umpan balik pengguna perpustkaan secara
sistematis dari waktu ke waktu.
4. Memberukan penilain perpustakaan dengan informasi dari rekan lembaga
lain sebagai pembanding.
5. Identifikasi praktik terbaik terbaik dalam layanan perpustakaan.
Mingkatkan kemampuan analisis staf perpustkaan dalam kemampuan
untuk bertindak terhadap data.
2.3.2 Dimensi LibQUAL+
Metode LibQUAL+ digunakan untuk mengukur kualitas layanan peprus-
takaan berdasarkan persepsi dan harapan pengguna. Terdapat tiga dimensi dalam
LibQUAL+ yang dijadikan variabel pengukuran, yaitu:
1. Affect of Service, yaitu kemampuan, sikap dan mentalitas petugas perpus-
takaan dalam melayani pengguna, yang meliputi (Kurniasih dkk., 2015):
(a) Assurance, yaitu pengetahuan, wawasan, kemampuan dan keramahan
petugas perpustakaan dalam melayani pengguna. Dengan pengetahuan
wawasan, kemampuan dan keramahan tersebut membuat pengguna
menaruh rasa percaya kepada layanan perpustakaan.
(b) Empathy, rasa peduli dan memberi rasa penuh perhatian kepada setiap
individu pengguna.
(c) Responsiveness, selalu siap tanggap membantu pengunjung yang ke-
sulitan dan selalu membuka diri dalam membantu pengunjung.
(d) Reliabity, yaitu kemampuan memberikan janji dan harapan dalam
pelayanan dan menepatinya secara tepat dan akurat.
2. Information Control (Kualitas Informasi dan Akses), yaitu ketersediaan
informasi dan akses informasi yang berkualitas yang terdiri dari aspek
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(Prastiya, 2016):
(a) Scope (Cakupan Informasi), yaitu menyangkut tentang ketersediaan
koleksi yang memadai, kekuatan koleksi yang dimiliki, cakupan isi.
(b) Convenience, yaitu kenyamanan dalam mengakses informasi, yaitu
terkait dengan kenyamanan pengunjung dalam mengakses informasi
tanpa harus datang keperpustakaan dan kejelasan petunjuk pelayanan.
(c) Easy of Navigation, yaitu kemudahan pengunjung untuk mengak-
ses informasi yang dimiliki perpustakaan baik melalui katalog digital
maupun langsung pada jajaran rak koleksi.
(d) Timeliness, yaitu kecepatan pengunjung mengakses informasi, yang
mana sangat didukung oleh kesesuaian data pada katalog digital de-
ngan data koleksi di jajaran rak, keteraturan susunan koleksi di rak.
(e) Equipment, yaitu peralatan pengunjung untuk mengakses informasi,
dalam hal ini adalah kecukupan jumlah komputer penelusuran dan ke-
cepatan fasilitas hotspot untuk mengakses informasi.
(f) Self Reliance adalah kepercayaan diri dari pengunjung dalam meman-
faatkan fasilitas perpustakaan, yaitu bagaimana pengunjung memili-
ki keyakinan secara mandiri untuk melakukan akses informasi baik
menggunakan komputer penelusuran maupun mencari koleksi lang-
sung pada jajaran rak.
3. Library as Place (Sarana Perpustkaan), yaitu ketersediaan fasilitas dan ru-
angan yang bermanfaat bagi aktivitas pembelajaran pengunjung di perpus-
takaan yang terdiri (Siahaan dkk., 2010):
(a) Tangibles (Bukti Fisik) yaitu kemampuan perpustakaan dalam
menampilkan sesuatu secara nyata berupa fasilitas fisik/gedung dan
penampilan pustakawan yang menarik dan rapi.
(b) Utilitarian Space (Ruang yang Bermanfaat), yaitu bahwa perpus-
takaan memiliki ruangan yang dan mendukung belajar mandiri dan
kelompok. Selain itu perpustakaan memiliki ruangan yang mampu
menginspirasi belajar.
(c) Symbol Terms (Berbagai Makna), yaitu bahwa perpustakaan terbuka
bagi seluruh civitas akademika dan mampu menumbuhkan daya kreat-
ifitas mereka.
(d) Refuge, yaitu perpustakaan sebagai tempat belajar yang nyaman,
dalam hal ini perpustakaan memilliki tempat tenang untuk belajar dan
selalu dalam kondisi bersih.
Dalam Islamy (2016), menyatakan bahwa pengukuran kepuasan pengun-
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jung menggunakan metode LibQUAL+ menggunakan rumus berikut:
1. AG (Adequacy Gap) = Persepsi (P) – Harapan Minimum (HM). AG meru-
pakan nilai selisih yang di peroleh dari persepsi (P) dikurangi dengan hara-
pan minimum (HM). Jadi AG akan bernilai positif, yang berarti responden
“cukup puas” adalah jika persepsi ¿ dari harapan minimum (P ¿ HM).
2. SG (Superiority Gap) merupakan nilai selisih yang diperoleh dari persepsi
(P) dikurangi dengan harapan ideal (HI). Nilai SG akan negatif, yang berarti
“dalam batas toleransi (Zone of Tolerance) adalah jika persepsi ¡ harapan
ideal (P ¡ HI).
3. Zone of Tolerance, merupakan suatu wilayah (area) antara tingkat minimum
(HM) yang bisa diterima dan tingkat harapan ideal. Boykim menyampaikan
bahwa “zone of tolerance” adalah “the area between minimally acceptable
and desired service quality ratings”. Maksudnya adalah area atau daerah
yang letaknya antara minimum layanan yagn diterima sampai pada tingkat
layanan yang diharapkan dari kualitas layanan yang diinginkan.
Lebih lanjut mengenai maksud dari skor AG (Adequacy Gap) dan SG (Su-
periority Gap) pada rumus AG dan SG adalah sebagai berikut (Fatmawati, 2012):
1. Apabila skor SG menunjukkan nilai yang positif, hal ini menunjukkan bah-
wa layanan yang diberikan telah melebihi harapan ideal pengunjung, jadi
pengunjung “sangat puas” terhadap layanan yang diterimanya.
2. Apabila skor SG menunjukkan nilai yang negatif, menunjukkan bahwa kua-
litas layanan dinilai “baik” berada “dalam “zone of tolerance”, diamana kua-
litas layanan berada diantara tingakatan minnimum yang dapat diterima dan
tingakat harapan ideal (desired).
3. Apabila skor AG menunjukkan nilai positif, menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum pengun-
jung, jadi pengunjung “cukup puas” terhadap layanan yang diterimanya.
4. Apabila skor menunjukkan nilai AG yang negatif, maka hal ini menun-
jukkan bahwa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan minimum
pengunjung, sehingga pengunjung “belum puas” terhadap layanan yang di-
terimanya. Jadi bisa dikatakan bahwa layanan yang diberikan dibawah nilai
minimum.
2.4 Sistem Informasi Open Biblio Perpustakaan UIN SUSKA Riau
2.4.1 Definisi
Sistem Open Biblio merupakan perangkat lunak otomasi perpustakaan
berbasis web. Aplikasi ini merupakan hasil karya dari Dave Stevans. Open Bib-
lio menyediakan menu Online Public Access Catalog (OPAC), sirkulasi (circula-
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tion), katalogisasi (cataloging), laporan (report), serta menu admin (administra-
tion). Berbagai menu-menu tersebut terintegrasi dalam sistem yang dibangun oleh
software ini, sehingga satu menu akan berpengaruh terhadap menu yang lain. Open
Biblio dibangun dengan menggunakan PHP sebagai bahasa pemrograman, MySQL
sebagai database dan program web server sebagai Apache atau Xitami. Open Bib-
lio juga mampu berjalan di dua sistem operasi yaitu Linux dan Windows. Karena
program ini mampu berjalan di dua sistem operasi maka tidak akan menimbulkan
masalah bagi perpustakaan yang menggunakan sistem operasi windows atau linux
(WARDI, 2017).
Perpustakaan UIN SUSKA Riau telah melakukan berbagai bentuk ino-
vasi sistem informasi untuk mewujudkan otomasi perpustakaan. Hal ini ditandai
dengan telah diaplikasikan software SIMPus di perpustakaan sejak tahun 2006.
Tahun 2009 dengan tujuan untuk lebih memaksimalkan layanan kepada pengun-
jung serta mengikuti perkembangan teknologi informasi, perpustakaan UIN SUS-
KA Riau berdasarkan pertimbangan teknis, sarana dan prasaranan diputuskan un-
tuk menggunakan aplikasi Open Biblio pada layanan sirkulasi. Alamat Open Bib-
lio pada Perpustakaan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau adalah
http://10.10.1.2/ otomasi (PUTRI, 2018).
2.4.2 Menu-Menu Pada Sistem Open Biblio
Sistem Open Biblio memiliki 5 menu utama yang hanya dapat diakses oleh
admin dan 2 menu yang dapat diakses oleh user. Adapun 5 menu yang hanya dapat
diakses oleh admin adalah sebagai berikut (Yenti, 2017):
1. Menu Home
Pada menu Home terdapat menu “Masuk” dan menu “Pertolongan”. Menu
”Masuk” digunakan oleh staf perpustakaan untuk login ke sistem Open Bib-
lio. Sedangakan untuk menu ”Pertolongan” berisi tentang petunjuk penggu-
naan dan fungsi-fungsi dari setiap menu yang ada pada pada sistem Open
Biblio Perpustakaan UIN SUSKA Riau. Tampilan dari menu ”Home” dapat
dilihat pada Gambar 2.1 berikut:
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Gambar 2.1. Tampilan Menu Home Sistem Informasi Open Biblio
2. Menu Sirkulasi
Menu sirkulasi digunakan untuk mengelola catatan anggota yaitu admin-
istrasi anggota (baru, cari, rubah, dan hapus), peminjaman koleksi, peme-
sanan, account dan catatan pengguna, pengembalian dan daftar shelving
koleksi. Tampilan dari menu ”Sirkulasi” dapat dilihat pada Gambar 2.2
berikut:
Gambar 2.2. Tampilan Menu Sirkulasi Sistem Open Biblio
3. Menu Katalog Menu Katalog digunakan untuk mengelola catatan koleksi
(baru, cari, rubah dan hapus). Tampilan dari menu ”Katalog” dapat dilihat
pada Gambar 2.3 berikut:
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Gambar 2.3. Tampilan Menu Katalog Sistem Open Biblio
4. Menu Admin Menu Admin digunakan untuk mengelola catatan staf dan ad-
ministrasi yaitu; administrasi staf baru (baru, cari, rubah dan hapus), setting
perpustakaan, daftar tipe koleksi perpustakaan, daftar tipe material perpus-
takaan, dan lybrary theme editor. Menu Admin hanya dapat digunakan oleh
admin perpustakaan UIN SUSKA Riau. Tampilan dari menu ”Admin” da-
pat dilihat pada Gambar 2.4 berikut:
Gambar 2.4. Tampilan Menu Laporan Sistem Open Biblio
Sedangkan untuk 2 buah menu yang dapat diakses oleh ”end user” atau pengguna
antaralain sebagai berikut (Putra, 2016):
1. OPAC (Online Public Access Catalog)
OPAC (Online Public Access Catalog) merupakan bagian menu dari sis-
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tem Open Biblio yang digunakan untuk mencari atau menelusur koleksi
perpustakaan. Menu OPAC telah dimodifikasi sedemikian rupa oleh pi-
hak perpustakaan UIN SUSKA Riau agar memudahkan pengunjung dalam
menggunakannya. Menu ini berisi informasi tentang bibliografi/ deskrip-
si dan nomor panggil koleksi untuk memudahkan pencarian koleksi yang
dibutuhkan oleh pengunjung di perpustakaan UIN SUSKA Riau. OPAC da-
pat digunakan oleh semua pengunjung perpustakaan dan juga dapat diakses
melalui internet pada alamat (lib.uin-suska.ac.id). Tampilan dari layanan
”OPAC” dapat dilihat pada Gambar 2.5 berikut:
Gambar 2.5. Tampilan Layanan OPAC Sistem Open Biblio
2. Sirkulasi
Menu sirkulasi dibagi menjadi tiga layanan diantaranya:
(a) Layanan Absensi Pengunjung
Layanan ”Absensi Pengunjung” merupakan hasil modifikasi dari menu
Sirkulasi yang ada di dalam sistem Open Biblio sehingga, akan saling
terhubung satu sama lain. Layanan ”Absensi Pengunjung” berfungsi
sebagai layanan absensi pengunjung perpustakaan. Layanan ”Absen-
si Pengunjung” akan merekam semua data pengunjung perpustakaan.
Data absensi pengunjung secara otomatis akan tersimpan ke dalam da-
ta base sistem Open Biblio. Tampilan dari layanan ”OPAC” dapat di-
lihat pada Gambar 2.6 berikut:
12
Gambar 2.6. Layanan Absensi Pengunjung Sistem Open Biblio
(b) Layanan Loker
Layanan ”Loker” merupakan hasil modifikasi dari menu sirkulasi pa-
da sistem Open Biblio yang digunakan untuk layanan peminjaman
dan pengembalian loker di perpustakaan UIN SUSKA Riau. Layanan
”Loker” akan merekam semua data pengunjung yang malakukan pem-
injaman dan pengembalian loker di perpustakaan. Data yang direkam
secara otomatis akan tersimpan di dalam data base sistem Open Biblio.
Tampilan dari layanan ”OPAC” dapat dilihat pada Gambar 2.7 berikut:
Gambar 2.7. Layanan Loker Sistem Open Biblio
(c) Layanan Visi Library
Layanan ”Visi Library” merupakan stasiun swa-layan (self-service s-
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tation) yang digunakan sebagai alat peminjaman, pengembalian dan
penyortiran/penseleksian koleksi buku perpustakaan. Layanan ini juga
merupakan bagian dari menu sirkulasi pada sistem Open Biblio yang
dimodifikasi agar memudahkan pengguna/ pengunjung perpustakaan
dalam menggunakannya. Layanan Visi Libray akan merekam semua
data peminjaman dan perngembalian koleksi perpustakaan. Data yang
direkam secara otomatis akan tersimpan di dalam data base sistem
Open Biblio. Tampilan dari layanan ”OPAC” dapat dilihat pada Gam-
bar 2.8 berikut:
Gambar 2.8. Layanan Visi Library Sistem Open Biblio
2.5 Uji Validitas dan Reliabilitas
2.5.1 Uji Validitas
Validitas berasal dari kata ”validity” yang mempunyai arti sejauh man-
a ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukam fungsi ukurannya
(Azwar 1986). Selain itu validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan bahwa
variabel yang diukur memang benar-benar variabel yang hendak diteliti oleh peneli-
ti. Uji validitas berhubungan dengan suatu peubah mengukur apa yang seharusnya
diukur. Validitas dalam penelitian menyatakan derajat ketepatan alat ukur peneli-
tian terhadap isi sebenarnya yang diukur. Alat pengumpul data dapat dikatakan
valid atau sahih apabila alat ukur tersebut mampu mengukur apa yang seharusnya
diukur / diinginkan. Bila skala pengukuran tidak valid maka ia tidak bermanfaat ba-




Uji Reliabilitas merupakan ukuran yang menunjukkan stabilitas dan konsis-
tensi suatu instrumen yang mengukur suatu konsep dan berguna untuk mengukur
kebaikan (goodness) dari suatu pengukur. Reliabilitas berkaitan dengan keajegan
atau konsistensi dari skor yang diperoleh, yaitu bagaimana konsistensinya antara
setiap individu yang dites oleh instrumen tersebut. Skor yang diperoleh dari suatu
instrumen dapat reliabel, tetapi belum tentu valid. Tinggi/rendahnya reliabilitas se-
cara empirik ditunjukkan oleh suatu angka yang disebut nilai koefisien reliabilitas.
Reliabilitas yang tinggi ditunjukkan dengan nilai 1,00. Reliabilitas yang dianggap
cukup memuaskan atau tinggi adalah minimal 0,70 (Janti, 2014).
2.6 Profil Perpustkaan UIN SUSKA Riau
2.6.1 Visi
“Menjadikan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau berakred-
itasi unggul (A) programstudi dan institusi”.
2.6.2 Misi
1. Melaksanakan pencapaian akreditasi unggul (A) untuk semua program studi
tahun 2018-2019.
2. Melaksanakan pencapaian akreditasi unggul (A) untuk institusi perguruan
tinggi pada tahun 2018-2019.
3. Melaksanakan pencapaian sertifikasi Asean Iniversity Network Quality As-
surance (AUN-QA) tahun 2020-2021.
4. Melaksanakan pencapaian World Class University (WCU) pada tahun 2020-
2021.
2.6.3 Tujuan
1. Tercapaianya akreditasi unggul (A) untuk semua program studi tahun 2018-
2019.
2. Tercapainya akreditasi unggul (A) untuk institusi perguruan tinggi tahun
2018-2019.
3. Tercapaianya sertifikasi Asean Iniversity Network Quality Assurance
(AUN-QA) tahun 2020-2021.
4. Tercapaianya World Class University (WCU) pada tahun 2020-2021.
2.6.4 Sumber Daya Perpustakaan UIN SUSKA Riau
Perpustakaan UIN SUSKA Riau adalah unit pelaksana teknis di bidang per-
pustakaan setingkat dengan Lembaga, dipimpin oleh seorang kepala dan bertang-
gung jawab langsung kepada rektor. Pembinaan sehari-hari perpustakaan dilakukan
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oleh pembantu Rektor Bidang Akademik. Perpustakaan UIN SUSKA Riau sejak
mulai sampai sekarang telah dipimpin oleh 8 orang kepala yaitu (Syam, 2018):
1. Drs. Basyiran S. Alam (Th. 1973 – 1976)
2. Drs. Zul Asyri, LA (Th. 1976 – 1977)
3. Drs. Noor Aini (Th. 1977 – 1978)
4. Drs. Darwis Tanjung (Th. 1979 – 1994)
5. Drs. Mahyunis Said (Th. 1994 – 2005)
6. Dra. Hj. Azwinar Aziz / Plt. Kepala (Th. 2005 – 2006)
7. Drs. Suhaimi D.M.Si (Th. 2006 – 2014)
8. Dr. Suriani, S,Ag., SS., M.Si (Th. 2014 – 2018)
9. Hj. Rasdanelis, S.Ag., SS., M.Hum (Th. 2018 – sekarang)
Untuk memaksimalkan kegiatan dalam melaksanakan tugas dan fungsi, Perpus-
takaan UIN SUSKA Riau dikelola oleh 32 orang dengan rincian pada Tabel 2.1
berikut:
Tabel 2.1. Pengelola Perpustakaan UIN Suska Riau
Nama Jabatan Jumlah
Pustakawan Madya 2 Orang
Pustakawan Muda 6 Orang
Pustakawan Ahli Pertama 3 Orang
Pustakawan Mahir 1 Orang
Pustakawan Terampil 1 Orang
Penyusun Bahan Informasi dan Penerangan 8 Orang
Penyusun Bahan publkasi dan Promosi 1 Orang
Pengembang Koleksi Museum 1 Orang
Pengelola Administrasi dan Dokumentasi 4 Orang
Pengadministrasi 4 Orang
2.6.5 Denah Gedung Perpustakaan UIN SUSKA Riau
1. Lantai 1
Pada lantai 1 gedung Perpustakaan UIN SUSKA Riau terdiri dari; Ruang
Kepala, Ruang Tata Usaha (TU), Ruang Pengolahan, Ruang e-Resources,
Ruang Seminar, Ruang Mechanical Enginering, OPAC (Online Public Ac-
cess Catalog), Lobi, Hotspot Area, Mushola, Pantri dan Toilet. Dapat dilihat
pada Gambar 2.9 berikut (DARURI, 2018):
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Gambar 2.9. Denah Lantai 1 Ruangan Perpustakaan UIN SUSKA Riau
2. Lantai 2
Pada lantai 2 gedung Perpustakaan UIN SUSKA Riau terdiri dari; Sirku-
lasi, OPAC (Online Access Public Catalog), Ruang Loker, Ruang Tandon,
Ruang Server, Ruang Perawatan, Ruang Referensi, Koleksi Bank Indonesia
(BI) Corner, Koleksi Asia Foundation (AF) Corner, Ruang Baca/ Meja Ba-
ca, Ruang Mechanical Enginering, Toilet. Dapat dilihat pada Gambar 2.10
berikut:
Gambar 2.10. Denah Lantai 2 Ruangan Perpustakaan UIN SUSKA Riau
3. Lantai 3
Pada lantai 3 gedung Perpustakaan UIN SUSKA Riau terdiri dari; OPAC
(Online Public Access Catalog), Ruang Local Content, Ruang Multimedia,
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Ruang Baca/ Meja Baca, Ruang Fotocopy, Ruang Mechanical Enginering,
Ruang Koleksi Subyek Islam (2X0 sampai 2X9), Toilet. Dapat dilihat pada
Gambar 2.11 berikut:
Gambar 2.11. Denah Lantai 3 Ruangan Perpustakaan UIN SUSKA Riau
4. Lantai 4
Pada lantai 4 gedung Perpustakaan UIN SUSKA Riau terdiri dari; OPAC
(Online Public Access Catalog), Rak Koleksi Subyek Umum (klas 000 sam-
pai 900), Ruang Baca/ Meja Baca, Ruang Mechanical Enginering, Toilet.
Dapat dilihat pada Gambar 2.12 berikut:




Koleksi ini dapat dipinjam dan dibawa pulang oleh pengunjung dalam jang-
ka waktu tertentu, meliputi koleksi bidang kajian islam (lantai 3) dan bidang
kajian umum (lantai 4).
2. Koleksi Referens dan ACIS (Annual Confrences of Islamic Studies) Corner
Koleksi Referens merupakan bahan pustaka yang menjadi sumber rujukan
dan hanya bisa digunakan dan dibaca di perpustakaan. Perpustakaan UIN
Suska Riau memiliki kurang lebih 1037 judul koleksi dan ACIS Corner.
3. Koleksi Perpustkaan
(a) Koleksi Laporan Penelitian
Perpustkaan UIN Suska Riau memiliki lebih dari 141 judul laporan
penelitian (data, 2011). Koleksi ini merupakan koleksi deposit da-
ri para dosen dan peneliti di kalangan UIN Suska Riau bidang ka-
jian keagamaan, sosial dan budaya. Koleksi ini merpakan bagian dari
koleksi referens.
(b) Koleksi Local Content
Koleksi tugas akhir, skripsi, tesis dan disertasi merupakan karya de-
posit alumni UIN Suska Riau.
2.6.7 Organisasi Koleksi
Koleksi perpustakaan UIN Suska Riau disusun secara berkelas (classified
order), yaitu berdasarkan disiplin ilmu. Susunan buku di rak disusun dijajarkan
berdasarkan nomor klasifikasi. Klasifikasi bahan pustaka sangat penting artinya




Perpustkaan UIN Suska Riau menerapkan sistem layanan terbuka (open ac-
cess), dimana setiap pengunjung dapat mengakses secara langsung koleksi
perpustakaan.
2. Waktu Layanan
Perpustakaan UIN Suska Riau memberikan layanan kepada pengunjung se-
lama 6 hari dalam seminggu. Waktu layanan dapat di lihat pada Tabel 2.2
berikut:
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Tabel 2.2. Waktu Layanan Perpustakaan UIN SUSKA Riau
Hari Jam Layanan Istirahat
Senin – Rabu 08.00 – 16.00 12.00 – 13.00
Kamis 09.00 – 16.00 12.00 – 13.00
Jum’at 09.00 – 16.00 11.30 – 13.30
Sabtu 09.00 – 15.00 12.00 – 13.00
2.6.9 Otomasi Perpustakaan
1. Sistem Informasi Perpustakaan
Perpustakaan UIN Suska Riau telah melakukan berbagai bentuk inovasi sis-
tem informasi untuk mewujudkan otomasi perpustakaan.hal ini ditandai de-
ngan telah diaplikasikannya software SIMPus di perpustakaan sejak tahun
2006. Tahun 2009 dengna tujuan untuk lebih memaksimalkan layanan kepa-
da pengunjung serta mengikuti perkembangan teknologi informasi perpus-
takaan maka otomasi perpustkaan menggunakan software Open Biblio.
2. Katalog Online (OPAC)
OPAC atau Online Public Access Catalogue adalah salah satu menu dalam
program Open Biblio digunakan untuk penelusuran koleksi perpustakaan.
Menu ini berisi tentang informasi bibliografi/deskripsi dan nomor panggil
koleksi untuk memudahkan pencarian koelksi yang dibutuhkan para pen-
gunjung di perpustkaan UIN Suska Riau.
3. Visi Library
Visi Library adalah stasiun swa-layan (self-service station). Visi Library
dapat digunakan sebagai alat peminjaman, pengembalian dan penyorti-
ran/penseleksian koleksi buku perpustakaan. Saat ini perpustkaan UIN Sus-
ka Riau baru memiliki dua unit Visi Library.
4. Book Return
Book Return adalah sebuah alat swa-layan (self-service station) yang terdiri
dari dua komponen yaitu hardware dan software. Alat ini digunakan sebagai




Langkah demi langkah yang dilakukan dalam penyusunan tugas akhir ini
dimulai dari tahap perencanaan hingga tahap dokumentasi. Dapat dilihat pada Gam-
bar ??berikut:
Gambar 3.1. Flowchart Metodologi Penelitian
3.1 Tahap Perencanaan
Tahap perencanaan merupakan tahapan awal yang dilakukan dalam peneli-
tian. Dalam tahap ini ada beberapa kegiatan yang dilakukan dalam penelitian yaitu:
3.1.1 Melakukan Studi Pendahuluan
Kegiatan yang dilakukan dalam melakukan studi pendahuluan yaitu dengan
melakukan observasi ke tempat penelitian yaitu perpustakaan UIN Suska Riau, se-
lanjutnya melakukan wawancara kepada pihak yang terekait dengan penelitian yaitu
pegawai dan pengunjung Perpustakaan UIN Suska Riau. Studi pendahuluan di-
lakukan untuk mengetahui masalah apa yang sendang terjadi pada tempat peneli-
tian.
3.1.2 Menentukan Objek Penelitian dan Perumusan Masalah
Setelah dilakukan studi pendahuluan maka selanjutnya ditentukanlah objek
penelitian. Adapun yang menjadi objek penelitian ini adalah pengunjung perpus-
takaan (pengunjung) di perpustakaan UIN Suska Riau yang menggunakan layanan
sistem Open Biblio. Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu menge-
nai “Bagaimana kepuasan pengguna (pengunjung) terhadap kualitasa layanan
sistem informasi Open Biblio di perpustakaan UIN Suska Riau?”.
3.1.3 Menentukan Tujuan Penelitian
Untuk mendukung pencapaian sasaran penelitian, tahapan beriktnya adalah
penentuan tujuan dari penelitian yang dilakukan. Tujuan dilakukannya penelitian
ini yaitu:
1. Untuk mengetahui kepuasan pengunjung terhadap layanan sistem Open
Biblio di perpustakaan UIN Suska Riau.
2. Untuk memberikan rekomendasi perbaikan layanan sistem Open Biblio
kepada pihak perpustakaan UIN Suska Riau.
3.1.4 Menetukan Metode yang Digunakan
Langkah selanjutnya yaitu menentukan metode yang akan digunakan dalam
penelitian. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode
LibQUAL+.
3.1.5 Menentukan Data yang Dibutuhkan
Data yang dibutuhkan dalam penelitian ini dibagi menjadi dua bagian yaitu
data primer dan data sekunder. Data primer merupakan data yang didapat dari sum-
ber pertama, misalnya dari individu atau perseorangan, seperti: hasil wawancara,
pengisian kuesioner, atau bukti transaksi seperti bukti pembelian barang. Adapun
data primer pada penelitian ini yaitu:
1. Data dari perpustakaan UIN Suska seperti sejarah dan buku panduan peng-
gunaan perpustakaan.
2. Data yang didapat langsung dari hasil wawancara dengan kepala staf IT
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perpustakaan dan print screen sistem Open Biblio.
3. Data dari observasi dan data hasil kuesioner.
Sedangkan data sekunder adalah data yang diperlukan sebagai pendukung data
primer. Adapun data yang diperoleh penulis berasal dari buku-buku, jurnal dan
informasi dari internet yang berhubungan dengan teori-teori yang berhubungan de-
ngan kualitas layanan sistem informasi perpustakaan terutama layanan sistem Open
Biblio, teori mengenai metode LibQUAL dan kepuasan pengguna.
3.2 Pengumpulan Data
Pada penelitian ini, pengumpulan data dilakukan dengan beberapa teknik.
Adapun teknik yang digunakan yaitu:
3.2.1 Observasi
Observasi ini dilakukan di perpustakaan UIN Suska Riau untuk mengetahui
permasalahan yang diteliti serta mengamati keadaan sesuai dengan topik yang akan
diteliti. Pengamatan dilakukan dengan melihat dan mengamati secara langsung ten-
tang penggunaan sistem Open Biblio oleh pengunjung perpustakaan. Observasi
disini berkaitan dengan kualitas layanan sistem Open Biblio yang dirasakan oleh
pengguna, layanan dari petugas perpustakaan serta kondisi fisik perpustakaan yang
di gunakan.
3.2.2 Wawancara
Pada tahap ini, peneliti melakukan wawancara kepada dua orang staf dan
delapan orang pengunjung perpustakaan UIN Suska Riau yang menggunakan sis-
tem Open Biblio. Proses memperoleh data dengan wawancara dilakukan dengan
melakukan tanya jawab secara langsung sehingga di dapatkan data yang berkuali-
tas.
3.2.3 Studi Literatur
Studi literatur yang digunakan yaitu tentang kualitas layanan Open Bib-
lio, kepuasan pengguna, dan teori mengenai metode libqual yang digunakan dalam
analisis. Studi literatur didapat dari buku, jurnal, paper dan internet yang ada kai-
tannya dengan penelitian.
3.2.4 Menentukan Populasi dan Jumlah Sampel Penelitian.
Populasi dalam penelitian ini diambil dari jumlah pengunjung perpustakaan
UIN Suska Riau pada bulan Oktober 2018 – Maret 2019 dengan jumlah 118090




n = Jumlah responden.
N = Populasi.
e = Presentase kesalahan.
n = N / (1 + (N x e2)).
n = 118090 / (1 + (118090 x 10%)).
n = 118090 / (1 + (118090 x 0,01)).
n = 118090 / (1 + 1180,9).
n = 118090 / 1181,9
n = 99,91, dibulatkan menjadi 100. Berdasarkan persamaan perhitungan di atas, re-
sponden pada penelitian ini berjumlah 100 orang. Untuk menghemat waktu, tenaga
dan biaya maka pada penelitian ini penulis menggunakan teknik sampling aksiden-
tal yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, siapa saja yang secara
kebetulan bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang
orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
3.2.5 Menyebar Kuesioner
Kuesioner yang disebarkan berisi 20 pernyataan yang diambil dari setiap in-
dikator pada dimensi LibQUAL+ yaitu Affect of Service, Information Control, dan
Library as Place. Kuesioner pada penelitian ini menggunakan skala pengukuran
variabel dan pembobotan dengan menggunakan skala likert. Skala likert yang di-
gunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok
orang tentang layanan sisitem dengan 4 skala. Skala likert yang digunakan dalam
kuesioner ini adalah (Tjiptono, 2015):
1. Nilai 4 untuk jawaban sangat puas.
2. Nilai 3 untuk jawaban puas.
3. Nilai 2 untuk jawaban tidak puas.
4. Nilai 1 untuk jawaban sangat tidak puas.
Kuesioner yang disajikan dibagi menjadi dua bagian. Bagian yang pertama yaitu
kuesioner tentang persepsi pengguna terhadap kualitas layanan yang dirasakan dan
bagian kedua mengenai harapan pengunjung terhadap layanan perpustakaan. Harap
dibagi menjadi dua yaitu harapan minimum dan harapan ideal.
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3.3 Analisis dan Pembahasan
Pada tahap ini, hasil jawaban kuesioner yang telah diisi oleh responden ke-
mudian direkap dan dioleh menggunakan program SPSS 20.0 untuk dilakukan uji
validitas dan reliabilitas kuesioner. Uji validitas dilakukan untuk mengukur valid
atau tidaknya suatu pernyataan dalam angket yang digunakan. Angket dinyatakan
valid apabila nilai korelasi lebih besar daripada nilai r-tabel, jika terdapat suatu
pernyataan yang tidak valid, maka pernnyataan tersebut harus direvisi atau diganti
atau dihilangkan. Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah
butir-butir pernyataan dalam angket reliabel dan konsisten dalam mengukur gejala
yang sama pada responden. Uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode
Cronbach Alpha. Suatu pernyataan dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach Al-
pha lebih besar dari 0,60.
3.3.1 Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner
Setelah data hasil penyebaran kuesioner didapatkan maka, langkah selanjut-
nya dilakukan uji validitas dan reliabilitas kuesioner. Uji validitas dan reliabilitas
kuesioner dilakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 20.
3.3.2 Perhitungan Adequacy Gap (AG)
Pada tahap ini dilakukan perhitungan nilai kesenjangan dari hasil kuesioner
yang telah dijumlahkan. Adapun rumus yang digunakan untuk menghitung Ade-
quacy Gap yaitu: ”AG (Adequacy Gap) = Persepsi (P) - Harapan Minimum (HM)”.
Adapun cara menentukan tingkat kepusan berdasarkan skor AG (Adequacy Gap)
adalah sebagai berikut:
1. Apabila skor AG menunjukkan nilai positif, menunjukkan bahwa layanan
yang diberikan telah melebihi atau memenuhi harapan minimum pengun-
jung, jadi pengunjung “cukup puas” terhadap layanan yang diterimanya.
2. Apabila skor AG menunjukkan nilai yang negatif, maka hal ini menun-
jukkan bahwa layanan yang diberikan belum memenuhi harapan minimum
pengunjung, sehingga pengunjung “belum puas” terhadap layanan yang di-
terimanya. Jadi bisa dikatakan bahwa layanan yang diberikan di bawah nilai
minimum.
3.3.3 Perhitungan Superiority Gap (SG)
Adapun rumus yang digunakan untuk menghitung Superiority Gap yaitu:
SG (Superiority Gap) = Persepsi (P) – Harapan Ideal (HI). Adapun cara menentukan
tingkat kepusan berdasarkan skor Superiority Gap (SG) adalah sebagai berikut:
1. Apabila skor SG menunjukkan nilai yang positif, hal ini menunjukkan bah-
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wa layanan yang diberikan telah melebihi harapan ideal pengunjung, jadi
pengunjung “sangat puas” terhadap layanan yang diterimanya .
2. Apabila skor SG menunjukkan nilai yang negatif, menunjukkan bahwa kua-
litas layanan dinilai “baik”, berada “dalam batas toleransi/ zone of toler-
ance”, dimana kualitas layanan berada di antara tingkat minimum yang da-
pat diterima dan tingkat harapan ideal (desired).
3.4 Dokumentasi
Pada tahap ini melakukan dokumentasi dengan mengumpulkan seluruh
data-data dan informasi menjadi satu untuk disusun dan ditulis menjadi sebuah la-
poran tugas akhir dengan format penulisan yang telah ditetapkan. Kemudian mem-





Dari hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan mengena-
i kepuasan pengguna terhadap layanan sistem Open Biblio di Perpustakaan UIN
SUSKA Riau maka, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas layanan sistem informasi Open Biblio di Perpustakaan UIN Suska
Riau dinilai sudah memenuhi kualitas yang ”baik dan cukup memuaskan
pengguna”. Hal ini dilihat berdasarkan analisis skor Adequacy Gap (AG)
yang menunjukkan skor positif 0.32, berarti bahwa layanan yang diberikan
telah memenuhi harapan minimum pengunjung “cukup puas” terhadap
layanan yang diterimanya dan skor Superiority Gap (SG) menunjukkan skor
negatif -1,42, berarti menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem informasi
Open Biblio dinilai “baik”, berada pada “batas toleransi/ zone of tolerance”,
dimana kualitas layanan berada diantara tingkat harapan minimum dan hara-
pan ideal (desired).
2. 2. Dari hasil penelitian ini dapat diketahui layanan sistem informasi Open
Biblio yang perlu diprioritaskan untuk diperbaiki yaitu layanan pada dimen-
si Information Control karena memiliki nilai Superiority Gap tertinggi yaitu
IC2 (informasi pada layanan OPAC selalu update), IC8 (data koleksi perpus-
takaan yang ditampilkan pada sistem informasi perpustakaan (OPAC) selalu
akurat dengan data koleksi yang ada pada jajaran rak, sehingga saya dapat
menemukan koleksi yang saya butuhkan dengan cepat), IC10 (jumlah unit
komputer sistem informasi perpustakaan sudah memadai, sehingga saya da-
pat dengan mudah melakukan akses informasi dan peminjaman koleksi di
perpustakaan).
5.2 Saran
Dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka peneliti memberikan dua
saran dalam penelitian ini antaralain:
1. Perpustakaan UIN Suska Riau perlu memperhatikan setiap layanan yang
diberikan kepada pengunjung khususnya pada layanan sistem Open Bib-
lio yang belum memberikan kepuasan kepada pengunjung agar dipriori-
taskan untuk segera diperbaiki guna memperoleh tingkat kepuasan pengun-
jung yang maksimal.
2. Untuk penelitian selanjutnya agar dapat mengkaji semua menu atau layanan
yang tersedia pada sistem Open Biblio di perpustakaan UIN SUSKA Riau,
tidak hanya dinilai dari sisi pengunjungnya saja tetapi juga dari sisi pus-
takawan atau pegawai perpustakaan yang juga menggunakan sistem Open
Biblio di perpustakaan UIN SUSKA Riau.
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